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La calidad de vida en un entorno laboral suele llegar a ser positivo o negativo, crear un 
mejor ambiente entre los trabajadores ayuda a contribuir al bienestar de la organización. 
La investigación trata de la calidad de vida laboral y el grado de rotación de los 
colaboradores, siendo su problema principal la forma en la cual afecta la calidad de vida 
laboral en la cantidad de movimiento de colaboradores de la organización call center 
Konecta – Perú durante el periodo 2018 – 2020. Uno de los inconvenientes es establecer el 
motivo del gran número de movimiento de colaboradores en la empresa call center 
Konecta; tiene como objetivo establecer como afecta la calidad de vida profesional en la 
cantidad de rotación de los colaboradores o encontrar los principios que llevan a decidir el 
despido. Así mismo, crear una alternativa que permita a los trabajadores a quedarse en la 
organización por un tiempo más prolongando. Por lo consiguiente, el esquema del estudio 
es cuantitativa. 
 
El estudio se desarrolló con una cantidad de 100 trabajadores obteniendo una muestra de 
80 de ellos, y se ha utilizado la técnica de encuestas, en base al cuestionario de tipo 
cerradas, siendo un poco complicada de poder definirla pues se trabajó aleatoriamente a 
través de conveniencias. Además, en dicha investigación se ha manejado el método 
estadístico de análisis de datos. 
 
Palabras clave: calidad de vida laboral, nivel de rotación, motivación laboral, movimiento 






The quality of life in a work environment tends to be positive or negative, creating a better 
environment among workers helps to contribute to the well-being of the organization. The 
research deals with the quality of work life and the level of staff turnover, its main problem 
being the way in which the quality of work life affects the level of staff turnover in the call 
center company Konecta - Peru during the period 2018 - 2020. One of the drawbacks is to 
establish the reason for the large number of staff turnover in the Konecta call center 
organization; aims to establish how the quality of work life affects the level of staff 
turnover or find the principles that lead to deciding the dismissal, also, create an alternative 
that allows workers to stay in the organization for a longer time, likewise, the study scheme 
is qualitative. 
 
The study was carried out with a population of 100 collaborators, obtaining a sample of 80 
of them, and the survey technique was used, based on the closed type questionnaire, being 
a bit complicated to define because it was worked randomly through convenience . 
Likewise, in this investigation the statistical method of data analysis has been used. 
 








Para el presente trabajo de investigación, se ha tenido en cuenta la conectividad que hay 
entre la calidad de vida en el trabajo y la cantidad de rotación del personal en el Call Center 
Konecta Perú durante el periodo 2018 – 2020. Esa misma considera que la calidad de vida 
profesional debe tomar en consideración al ambiente laboral y físico, donde desarrollan 
diferentes actividades cotidianas, siendo lo referente el nivel de movimiento de 
colaboradores entendido como la rotación permanente de colaboradores de la empresa, 
para evitar los continuos cambios, la organización deberá plantear estrategias, las mismas 
que deberá tener en cuenta al momento de su implementación. 
 
Los Call Center, se han vuelto un negocio en crecimiento; debido a su especialización en 
brindar servicios a determinadas empresas, sea de servicio al cliente o televentas. Konecta 
Perú, actualmente es uno de los call center más importante que opera en el Perú; como toda 
empresa en la actualidad, se enfrenta al alto aumento de movimiento de colaboradores, lo 
cual supone un sobrecosto que afecta su rentabilidad; por lo que es de gran importancia, 
conocer cuáles son aquellos factores que, de incluirse en un plan de retención, supondrían 
una mejora en la rotación de personal y repercutiría en los estados financieros de la 
organización. 
 
En el marco teórico, se plasma los conceptos que dan diferentes escritores los cuales 





principal tenemos: ¿De qué manera afecta la calidad de vida laboral en el nivel de rotación 
del personal de la empresa call center Konecta Perú durante el periodo 2018 – 2020?  
La investigación se justifica en identificar los factores de diseño de un plan de retención de 
personal que sea de utilidad para la empresa Konecta Perú; con el fin de reducir la cantidad 




MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Calidad de Vida Laboral y el Nivel de Rotación del Personal en la Empresa Call Center Konecta - Perú 2018 – 2020 
Fuente: Elaboración propia 
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1. CAPÍTULO I: MARCO TEORICO 
1.1. Antecedentes 
 
1.1.1. Investigaciones Nacionales 
 
(Llanca Saldaña P. F., 2019) En la realización de su investigación tuvo una cantidad 
de 220 colaboradores de ahí obtuvo como muestra a 132 operadores, y como instrumento 
se utilizó el cuestionario, el objetivo general que se planteó para guiar esta investigación 
es: Plantear habilidades de complacencia laboral lo cual influirá en un mejor rendimiento 
de parte de los colaboradores de la organización Konecta – Movistar Argentina, Chiclayo 
2018, uso el método inductivo-deductivo. Una de las principales conclusiones, señala que 
el análisis realizado a la problemática de la organización, el ambiente donde cada empleado 
realiza su función es demasiado reducido, para marcar su ingreso solo cuentan con 2 relojes 
marcadores haciendo que el personal forme largas colas en las cuales se pierde de 10 a 15 
minutos, originando de esta manera que no registren su ingreso a la hora precisa, lo cual 
genera disconformidad en los asesores; muchos de los colaboradores presentan cuadros de 
estrés y cansancio, pues realizan su función bajo mucha presión dado a la mala 
comunicación con los potenciales clientes para los operadores. Otro aspecto a considerar 
es que no se cuenta con un ambiente amplio y adecuado para el cafetín y sus precios son 
tan elevados que los colaboradores optan por salir a buscar otras alternativas fuera de la 
empresa para poder alimentarse y ahorrar. Por lo tanto, se concluye que no existe una buena 
gestión administrativa de los directivos de la empresa, y como una de sus principales 
recomendaciones plantea que las empresas deben aplicar de manera integral todas las 





profesional; con la finalidad de que el colaborador aprecie más su trabajo y se comprometa 
con la organización. Por consiguiente, brindarán un buen desempeño y cumplir con los 
objetivos planteados. 
  
(Vargas Espinoza & Meza Cosme, 2017) En la realización de la investigación 
contaron con un total de 500 colaboradores, tomando una muestra de 80 empleados, como 
herramienta usaron la técnica de recopilación y procesamiento de datos, su objetivo general 
es encontrar el vínculo que hay entre el ambiente laboral y el movimiento de los empleados 
de la organización Call Center Atento Perú: del departamento clientes del BBVA, 2016. 
Como una de sus principales convalidaciones, se determinó los motivos del movimiento 
de los colaboradores del área de servicio al usuario de este grupo call center Atento Perú: 
Área Clientes del BBVA, 2016. Entre otras se tiene: requerimientos individuales de 
usuarios del banco, los cuales requieren preparación específica de los servicios que oferta 
el BBVA, esto es de manera frecuente dado que constantemente modifican sus ofertas. Los 
colaboradores encargados de atender las llamadas de los usuarios del BBVA se deben 
preparar para laborar bajo presión, dado que muchos clientes se comunican para realizar 
reclamos del banco; esto crea estrés entre los colaboradores. Por este motivo, requieren que 
se les cambien de área y si fuera denegada, estos presentan su renuncia a la empresa, 
formando un importante flujo de rotación. Por tanto, en sus recomendaciones plantean la 
implementación de un programa que mejoraría el ambiente laboral desde las estrategias 
salariales, reconocimientos, promociones y capacitaciones, con esto se obtendrá mejores 






(Castillón Fabian, 2019), En la investigación emplearon como población la 
cantidad de clientes que acudió a la empresa SLISAC correspondiente al mes de junio del 
2018, que asciende a 33 clientes, y como tamaño de la muestra a 30 clientes, utilizando 
como instrumento la técnica de recolección de datos mediante encuestas, tiene como 
objetivo principal establecer la  conexión que existe a través del movimiento de los 
colaboradores y la calidad de servicio en la organización de subcontratación SLI SAC en 
Lima Metropolitana en el tiempo 2015 – 2016. La cual tiene como tipo de investigación 
correlacional, como una de sus principales conclusiones manifiesta que no hay conexión a 
través de trabajadores calificados y el buen servicio,  como es de conocimiento para ejercer 
trabajos manuales los colaboradores tiene que tener una buena capacitación, pero para el 
caso de los colabores de SLISAC la capacitación es sencilla y con la práctica van 
mejorando, los nuevos colaboradores aprenden muy rápido y desde el inicio saben cómo 
convencer a los clientes del banco, por ese motivo la calidad no se ve afectada. Como una 
de sus principales recomendaciones es promover labores orientadas a mejorar el entorno 
laboral de los colaboradores, proporcionándoles los mecanismos necesarios para el buen 
desempeño, de esta manera mejorará la actividad comercial, y tener comunicación 
permanente con los usuarios. 
1.1.2. Investigaciones Internacionales 
1.1.2 Investigaciones Internacionales 
 
(Vanegas Quintero, 2016) Para el desarrollo de la investigación se usó como 
instrumento de medición los cuestionarios, teniendo como objetivo principal calcular el 
efecto que hay entre la resiliencia y la tensión que hay entre la calidad de vida en el trabajo 





Bogotá, y como su principal conclusión tienen que luego de alcanzar los resultados y el 
análisis que comprobarían la finalidad de la investigación, en la cual se pudo comprobar 
que si existe mucha tensión y risiliencia entre los operadores telefónicos, se observó  que 
su vida laboral era limitada. Además, se determinó la dependencia que hay entre las 
variables estrés, resiliencia y la calidad de vida profesional. Pero no se ha encontrado una 
clara correspondencia a través de la calidad de vida profesional y el estrés de los 
colaboradores del call center. Dentro de las recomendaciones, se sugiere que se revise el 
manejo de los derechos fundamentales de los empleados, dado que algunos no se 
encuentran satisfechos y al contrario esto podría ser una causa del estrés laboral. Por otro 
lado, se encarga a la organización efectúe una reunión de retiro, a fin de descartar que 
elementos sean los que tienen un gran impacto en los colaboradores, para que estos decidan 
retirarse de su puesto y así poder intervenir a fin de reducir la deserción personal. 
 
(Mateus Mateus, 2017) Para la investigación se ha tenido como población ex 
colaboradores de la organización Call Out de Telebucaramanga los cuales oscilan entre los 
20 y 40 años y como muestra a 20 ex agentes de Call Out, teniendo como instrumento 
estadístico la técnica de captura de información (Encuesta), tiene como objetivo general, 
“Establecer las causas Financieras, Laborales y de Desarrollo que Inciden en la Rotación. 
Estos resultados ayudan a determinar que la organización no satisface las exigencias 
humanas de nivel superior como la realización de los individuos”. Como técnica de captura 
de información han utilizado las encuestas y concluye que la organización no cubre las 
necesidades humanas de nivel superior como las de auto realización necesarias en la 





social. Este aspecto es de vital cuidado pues se está ante población joven, con expectativas 
y potencial de desarrollo personal y profesional. 
 
(Sarmiento Mosquera & Torres Murillo, 2017) Para la investigación se utilizó la 
muestra por conveniencia esto por ser la población de solo 16 colaboradores, como 
herramienta en la recolección de datos se usaron las encuestas y entrevistas, teniendo como 
objetivo principal establecer que aspectos intervienen en el clima laboral y que conexión 
existe con el movimiento de los colaboradores del área Call Center Internacional en la 
organización Setel. Predomina liderazgo de parte de los directivos del área de Call Center 
Internacional es autoritario, esto genera el distanciamiento de los colaboradores, 
provocando que el personal se desvincule de la organización. Como una de sus principales 
conclusiones indican que el tenso ambiente laboral del área se debe a la presión que hay 
para que los colaboradores puedan llegar a la meta de ventas mensuales, y a la gran cantidad 
de trabajo que la organización asigna a cada colaborador cuando un personal renuncia a la 
organización, está no ha implementado los procedimientos necesarios para seleccionar un 
nuevo colaborador con los perfiles apropiados. Recomiendan implementar un programa en 
el cual se pueda identificar que personal ha sido capacitado y se encuentra en mejor 
condición para reemplazar a los trabajadores que ha renunciado a la organización, con el 
fin de que todo el trabajo no lo realice una sola persona, sino que sea distribuido entre todos 
los colaboradores que están capacitados. 
 






1.2.1. Factores que clasifican la calidad de vida laboral. 
La calidad de vida en el trabajo, está referida a complacer los requerimientos de los 
empleados de las organizaciones, los cuales necesitan estabilidad laboral, recompensa por 
sus labores, sueldos justos y reconocimientos, su objetivo es distinguir las características 
que forman parte de la calidad de vida profesional. 
Para (Patlán, 2016), Clasifica a la calidad de vida en el trabajo en 4 factores  
 Factores personales 
 Factores del entorno laboral 
 Factores laborales y empresariales 
 Factores social-laboral 
Por lo antes señalado, debemos determinar que la calidad de vida en el trabajo, 
viene hacer la apreciación que tienen las personas sobre el trabajo que realiza, a fin de 
solventar sus necesidades e intereses individuales, en (Patlán, 2016) intervienen en el 
entorno laboral y profesional, a través de un empleo innovador, beneficioso y estable, lo 
cual permitirá el cumplimiento de su crecimiento personal, familiar y social a fin de 
resguardar su salud y economía. Los trabajadores que tienen una buena calidad de vida 
laboral, se les percibe mucho más amables, productivos, saludables y comprometidos con 
su trabajo  
 
Para los autores (Robbins & Judge, 2017). Determinan que los procesos son 
trascendentales en el trabajo, dado que tienen influencia el cumplimiento de su labor del 






De las enunciaciones podemos ver que son los individuos, los que deciden de 
acuerdo a su capacidad, con la finalidad de usar los elementos y/o medios, a fin de obtener 
resultados ya sea de bienes o servicios. 
 Dimensión humana 
 Dimensión psicológica 
Entre la política del personal tiene la psicología organizacional, señaladas por 
(Rubió, 2016), se encuentran: el incentivo, liderato, clima y cultura organizacional, 
evaluación de los resultados, etc. 

















   Fuente: Elaboración propia. Extraído de Robbins & Judge, 2017, Rubio, 2016 y Robbins & Judge, 2013. 
 
Según (Robbins & Judge, 2013) la cantidad de recompensa que las empresas otorgan a sus 
empleados y la que estos esperaban percibir, hace la diferencia entre la satisfacción laboral 
y el comportamiento que estos presentan. Los incentivos labores, así como, el buen 
ambiente laboral hace que los empleados realicen sus funciones con más ahínco. 
1.2.2. Factores que afectan la rotación de personal 
Las bajas son por diversos motivos, pero se puede definir de la siguiente manera: 
 
Bajas inevitables se refiere al deceso del trabajador. 
Bajas por renuncia del empleado. 
Bajas por motivos personales. 






El movimiento de personal, corresponde a la llegada y salidas de los empleados de 
















En toda empresa el movimiento de los colaboradores es uno de los principales 
indicadores que se encarga de medir la eficazmente el talento humano el cual está bajo la 
responsabilidad de los gerentes de la organización. En base a esto se puede indicar que el 
movimiento de personal es el traslado de los empleados que llegan y salen de las 
organizaciones, si las salidas fueran en gran cantidad ocasionaría un acrecentamiento en 
los costos de ingreso y capacitación para el nuevo colaborador,  los cuales se pueden dividir 
en tres partes: disolución del contrato, pagos diversos a los ex colaboradores, gastos de 
contratación, preparación y capacitación (Chiavenato I. , Movimiento de Personal, 2017). 
Según a lo señalado, se establece que los elementos de estudio correspondiente con 
la rotación de personal son:  
1. Insatisfacción laboral  
Figura 1 





2. Bajos sueldos 
3. Selección incorrecta  
1.2.3. Retención del personal 
La retención del personal en las organizaciones, se basa en la satisfacción de los 
colaboradores con su labor que realiza en el interior de la empresa, además, los trabajadores 
deberán sentir que se encuentra en un ambiente agradable, tranquilo y motivado siendo 
parte de los logros que tiene la empresa, y con una buena remuneración. 
Los factores que interviene en el bienestar de los colaboradores en su labor y origina su 
permanencia en la empresa, son los siguientes: 





Según (Vallejo Chávez, 2016), “la administración del talento, capta personas idóneas a las 
cuales desea mantenerlas satisfechas, motivadas dentro de la empresa, brindándoles las 
ambientes físicos, laborales, psicológicos y sociales. Con el fin de evitar la renuncia de los 














Las diferentes experiencias 
individuales o colectivas en 
el desarrollo y crecimiento 
personal, así, como el 
involucramiento de los 
ambientes físicos y 
laborales, siguiendo los 
lineamientos en normativas 




Ambiente físico Espacios físicos 
Ambiente laboral 
Condiciones necesarias 
para realizar las labores 
Salud Ocupacional Accidentes de trabajo 
Rotación de 
personal 
Refleja los movimientos de 
entradas y salidas, ya sea por 
el bajo sueldo, Mobbing 
laboral, poco 
reconocimiento a su trabajo 
y cese de personal que no 
cumple con los 
requerimientos de la 
organización. 
Sueldo Sueldos bajos 




Personal que no cumple 
con las expectativas de 
la organización. 
Fuente: Elaboración propia  
 
1.2.4. Dimensiones de calidad de vida laboral 
Para (Chiavenato I. , Calidad de vida en el trabajo, 2017) “La vida profesional simboliza 
la exigencia de los empleados de la organización a través de su ocupación, asimismo, es 
muy importante el ambiente físico, las condiciones sociales y psicológicas las cuales 





entretejidas las cuales trascienden estrechamente con la producción y moral de los 
colaboradores” 
 
1.2.4.1. Crecimiento de personal 
Es cuando el trabajador se le presenta oportunidades para crecer como persona en una 
empresa, esto conlleva que su productividad y motivación se vea en aumento. Para ello, 
debe haber una capacitación permanente para el talento y así la organización se verá más 
beneficiada. Esto no es solo productividad para la empresa, si no también habrá un espacio 
para que los colaboradores tengan una gran vida profesional. Según la revista del desarrollo 
de Recursos Humanos. 
 
1.2.4.2. Ambiente Físico 
Los trabajadores que laboran en un buen ambiente físico, se pueden decir que mejoraran la 
productividad laboral, estos espacios deben estar diseñados para alojar a diferentes equipos 
de trabajo y aplicar estructuras que se vean la marca y su cultura. Además, se debe reforzar 
con los valores de la organización  
 
1.2.4.3. Ambiente laboral 
En el ambiente laboral está incluida la estructura del trabajo y la empresa, esto dado a que 
la organización determina el espacio, dentro del estudio del ambiente laboral se puede 
observar las lesiones físicas y corporales que presentan los colaboradores. Como podemos 
ver, en algunos ambientes no hay mucha iluminación o mucha humedad, o los trabajadores 






1.2.4.4. Salud Ocupacional 
La meta de toda organización debe enfocarse en crear conciencia de los accidentes que se 
pueden ocasionar como poder evitarlo para así lograr una mejor vida laboral para todos los 
trabajadores (Organización Internacional del trabajo 2016). 
 
1.2.5. Dimensiones de rotación de personal 
Según (Chiavenato I. , Movimiento de Personal, 2017), “En las empresas el movimiento 
de personal, es uno de los indicadores que calcula el talento humano la cual son 
responsables los ejecutivos de la organización”.   
 
1.2.5.1. Sueldo 
Sueldo es el pago acordado por el empleador y el empleado y establecido mediante un 
contrato de trabajo, el cual es abonado cada determinado periodo pudiendo ser semanal, 
quincenal o mensual, es una cantidad fija de dinero independiente a que un mes tenga días 
no laborables. Además, el sueldo viene a ser la compensación que el empleado recibe por 
su trabajo realizado. 
Según (Varela Juárez, 2017) “define el sueldo como una de las diversas obligaciones que 
asumen los empleadores, tiene mayor importancia, el pago de la retribución económica a 
los colaboradores. La doctrina y el derecho determinan esta retribución desde la más 
variada forma: sueldo, salario, jornal y remuneración”. 
 
1.2.5.2. Mobbing Laboral 
El mobbing (palabra en ingles que significa “acoso laboral”), radica en el trato humillante 





manera recurrente durante un largo tiempo. Tiene como finalidad provocar incertidumbre, 
desconfianza y desmotivación en el trabajador, para perturbar su desempeño y conseguir 
que renuncie a su puesto de trabajo. 
Para (Lahib Dabaj & Zarza Mota, 2018) “el mobbing es un proceso continuo, el cual 
empieza un día y no finaliza ni da tregua a la víctima, el período de duración varía según 
la víctima. No se debe confundir con sucesos donde el jefe o compañero esta estresado. 
 
1.2.5.3. Reconocimiento 
El reconocimiento en el ámbito laboral, es la motivación que los empleadores les otorgan 
a sus empleados, el mismo que depende de muchos factores como el compromiso con la 
empresa, el nivel de responsabilidad, el reconocimiento a las tareas encomendadas, etc. El 
mismo que va desde un aumento de sueldo hasta la promoción del trabajador. 
Para (Peña Rivas & Villón Perero, 2018) “El estímulo laboral se entiende como la conexión 
que existe entre el colaborador y la motivación que otorga la organización a fin de estimular 
e incentivar a los colaboradores a lograr las metas de la organización. Es la voluntad que 
determina a los colaboradores a alcanzar las metas de la empresa”. 
 
1.2.5.4. Rotación Involuntaria 
Este tipo de rotación es aquella en la que la empresa decide prescindir de los servicios de 
su colaborador, ajeno a la voluntad de este. Este tipo de despido se puede dar ya sea porque 
el colaborador no cumple con los requisitos que la organización necesita o por reducción 
de personal. 
Para los autores (                                                                                            ) “Definen la 





contrato que hay con su colaborador. Estas disposiciones obedecen a varias razones como 





porque es necesario justificar la investigación y los beneficios que se tendría con esta”. 
Motivo por el cual se plantea como justificación, por las siguientes razones: 
 
La investigación servirá para identificar los factores de diseño de un plan de retención de 
personal que sea de utilidad para esos fines a la empresa Konecta; con el fin de disminuir 
el índice de rotación de personas que genera un impacto en su rentabilidad. El programa 
de retención de personal que se genere en base al presente estudio, mejorará las condiciones 
laborales y en consecuencia el ambiente laboral. Se dará respuesta con los datos recopilados 
al problema del movimiento de colaboradores del Call Center Konecta y se podrá elaborar 
un plan de retención que funcione eficientemente de acuerdo a las necesidades y 
motivaciones de los trabajadores. El valor teórico de la presente investigación está basado 
en que puede contribuir como referencia en otras investigaciones. Utilidad metodológica: 
A partir de la investigación se podrán desarrollar programas que se adapten a la realidad 
de cada empresa en relación a la retención de personal. Por ende, es indispensable esto 
poder articularlo con los diferentes establecimiento o áreas divididas que se encuentran 
dentro del Manual de Organización y Funciones (MOF) y puede estar íntegramente 





personal como un indicador importante que evalúa la calidad laboral en las empresas 
peruanas, como ente normativo.  
 
1.4. Planteamiento del Problema 
 
Para toda empresa es muy importante la salud y bienestar de sus colaboradores, 
viendo este panorama las empresas hoy en día se preocupan por brindarles un buen 
ambiente físico y laboral, la organización Konecta Perú no es ajena a esto y está 
comprometida con el progreso y bienestar de sus colaboradores, pese a esto, en el último 
quinquenio, se ha presentado un gran movimiento de su personal. 
 
Según lo manifestado por (Chiavenato I. , Movimiento de Personal, 2017) cuando 
el movimiento de personal es alto puede deberse a dos tipos de factores, como son: Factores 
externos: ofertas de trabajo, salariales, etc. Factores internos: supervisión, crecimiento 
personal, relaciones interpersonales, cultura organizacional, políticas salariales. 
 
Para tal efecto, podemos ver a la calidad de vida en el trabajo como el apéndice 
fundamental del talento humano en las organizaciones, esto se puede evidenciar en el 
Departamento de Recursos Humanos, siendo un eje gestor dentro de las políticas 
organizacionales de la empresa. Según (Chiavenato I., Calidad de Vida en el Trabajo-
Capitulo 7, 2017), señala que la calidad de vida en el trabajo debería incluir una gran 
diversidad de variables a fin de abordar los principios que determinen el bienestar de los 





considerando la multiplicidad de los contextos involucrados, y esta se puede deteriorar por 
las siguientes situaciones: falta de motivación, crecimiento personal, etc. 
 
Esto redunda a plantearnos el siguiente problema: 
1.4.1. Problema principal 
¿Cómo afecta la calidad de vida laboral en el nivel de rotación del personal de la empresa 
call center Konecta – Perú durante el periodo 2018 – 2020? 
1.4.2. roblema Específico  
 ¿Cómo el crecimiento laboral afecta en el nivel de rotación del personal de la 
empresa call center Konecta – Perú durante el periodo 2018 – 2020? 
 ¿Cómo los ambientes físicos y laborales afectan en el nivel de rotación del personal 
de la empresa call center Konecta – Perú durante el periodo 2018 – 2020? 
 ¿Cómo la salud ocupacional de los empleados afecta en el nivel de rotación del 




1.5.1. Objetivo General 
Determinar de qué manera afecta la calidad de vida laboral en el nivel de rotación del 
personal de la empresa call center Konecta – Perú durante el periodo 2018 – 2020. 
 






 Determinar de qué manera el crecimiento laboral afecta en el nivel de rotación del 
personal de la empresa call center Konecta – Perú durante el periodo 2018 – 2020. 
 Determinar de qué manera los ambientes físicos y laborales afecta en el nivel de 
rotación del personal de la empresa call center Konecta – Perú durante el periodo 
2018 – 2020. 
 Determinar de qué manera la salud ocupacional de los empleados afecta en el nivel 
de rotación del personal de la empresa call center Konecta – Perú durante el periodo 
2018 – 2020. 
 
1.6. Hipótesis 
1.6.1. Hipótesis Alterna 
 
Existe relación significativa entre la calidad de vida laboral y el nivel de rotación del 
personal de la empresa call center Konecta – Perú durante el periodo 2018 – 2020. 
 
1.6.2. Hipótesis Nula 
 
No existe relación entre la calidad de vida laboral y el nivel de rotación del personal de la 
empresa call center Konecta – Perú durante el periodo 2018 – 2020. 
 






 Existe relación entre el crecimiento laboral y el nivel de rotación del personal de la 
empresa call center Konecta – Perú durante el periodo 2018 – 2020. 
 Existe relación entre los ambientes físicos y laborales y el nivel de rotación del 
personal de la empresa call center Konecta – Perú durante el periodo 2018 – 2020. 
 Existe relación entre la salud ocupacional de los empleados y el nivel de rotación 




Las limitaciones encontradas en la investigación es la escasa información que existe en 
cuanto a la rotación de personal, dado que, por encontrarnos en emergencia nacional, es 
imposible acercarnos directamente a la empresa a recabar este tipo de información y la que 






2. CAPITULO II: METODO 







2.2 Nivel de investigación 
Para el trabajo se empleó el nivel descriptivo y explicativo: descriptivo consiste en 
recopilar información de forma conjunta y explicativo no solo se estudian los conceptos, 
está más enfocado en las causas sociales. 
 
2.3  Población y Muestra de Estudio 
2.1.1.  Población 
En el estudio se contó con una población de 100 colaboradores de la organización call 
center Konecta de Lima Metropolitana. 
 
2.1.2.  Muestra de estudio 
Para la muestra se empleó la investigación cuantitativa mediante encuestas dirigidas a los 
colaboradores de la organización call center Konecta, para poder determinar se tiene 
previsto encuestar a 80 de un total de 100 colaboradores de las distintas áreas haciendo un 
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Y cuando la población no es exacta se puede tomar el valor de P=0.5, y el de Q= 0.5, esto 
es para que la muestra garantice como mínimo la exactitud que se necesita. 
 
Los valores de K y sus niveles de confianza que más se utilizan, en las personas a las cuales 






Nivel de confianza 75% 80% 85% 90% 95% 95.50% 99% 
K 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2 2,58 
 
Para la investigación se tomó las siguientes variables para el cálculo de la muestra real. 
 
Tabla 3 


















𝑛0 = 384,16 
 










Para la información se recolecto una muestra de 80 trabajadores a las que se realizaron la 
muestra 









Trabajadores realizando sus prácticas 
Los tercerizados  
 
2.4. Tipo de Muestreo 
Muestreo aleatorio  
En el estudio se empleó el muestreo aleatorio, en el cual la totalidad de elementos tienen 
la posibilidad de ser elegidos aleatoriamente.  
 
2.5. Variables de estudio 
Como variables de estudio se empleó las independientes y dependientes 
 
Variable independiente 






 Nivel de Rotación del Personal 
 
2.6. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 
Para el estudio se usó la siguiente técnica: encuesta 
Instrumento de recolección de datos  
Se empleó el análisis de la documentación. 
 
2.6.1.  Reseña del instrumento 
Se trabajó la pesquisa a fin de establecer las variables “calidad de vida laboral y la 
rotación del personal”, se formuló el cuestionario en base a los indicadores donde son 
orientadas a responder si los empleados de la organización se encuentran completamente 
ocupados. 
 







2.6.3.  Resultados de validación 
Para validar los resultados de la encuesta se obtuvo ayuda de un estadista. 
2.7.  Técnicas Estadísticas de Análisis de Datos. 
 Descripción de datos: estadístico de una variable  
 Distribución de probabilidad e intervalos de confianza 
 Controles de hipótesis: tipos 
 Relación entre atributos 
 
2.8.  Procedimiento 
Para poder determinar el estudio de la muestra de la variable se determinó la realización de 







3. CAPITULO III: PRESENTACION DE LOS RESULTADOS 
 
3.1. Procesamiento de datos 
 
1. ¿Al momento de firmar contrato, te brindaron el Manual de Organización y Funciones 
(MOF) de la organización? 
 
Interpretación 
Del total de los encuestados el 30% está totalmente satisfecho, el 23.8% está satisfecho, al 
28.7% le parece normal, el 15% manifiesta estar insatisfecho y solo el 2.5% está totalmente 
insatisfecho, con respecto a la pregunta planteada. 
 
De la pregunta planteada podemos deducir que a 66 de los colaboradores si les entregaron 
el Manual de Organización y Funciones (MOF), solamente a 14 personas no les han hecho 






2. ¿La organización los capacita periódicamente, cuenta con un programa, anual, 
semestral o trimestral de capacitación y en qué aporta con su crecimiento personal? 
 
Interpretación 
Del total de los encuestados el 17.5% está totalmente satisfecho, el 40% está satisfecho, al 
23.8% le parece normal, el 15% manifiesta estar insatisfecho y solo el 3.8% está totalmente 
insatisfecho, en lo referente a la capacitación que brinda la empresa la cual cuenta con un 
programa, anual, semestral o trimestral de capacitación y en qué aporta con su crecimiento 
personal. 
 
De la pregunta planteada podemos deducir que a 65 de colaboradores han sido capacitados 






















Del total de los encuestados el 18.8% está totalmente satisfecho, el 41.3% está satisfecho, 
al 27.5% le parece normal, el 11.3% manifiesta estar insatisfecho y solo el 1.3% está 
totalmente insatisfecho, en lo referente a la motivación que les brinda su jefe. 
 
De la pregunta planteada podemos deducir que a 70 colaboradores encuestados están 
satisfechos con el nivel de motivación que les brinda su jefe, solo 10 de ellos están 













Del total de los encuestados el 21.3% está totalmente satisfecho, el 43.8% está satisfecho, 
al 21.3% le parece normal, el 12.5% manifiesta estar insatisfecho y solo el 1.3% está 
totalmente insatisfecho, en lo referente al apoyo por parte del jefe. 
 
De la pregunta planteada podemos deducir que a 69 de los colaboradores se siente 
satisfechos o les parece normal el apoyo que le brinda su jefe cuando se encuentra en 
dificultades laborales, solo 11 de ellos está insatisfecho y totalmente insatisfecho, con 
respecto al apoyo recibido. 
 
5. ¿Considera que el ambiente físico en el cual labora, es el adecuado para cumplir con 











Del total de los encuestados el 20% está totalmente satisfecho, el 35% está satisfecho, al 
31.3% le parece normal, el 11.3% manifiesta estar insatisfecho y solo el 2.5% está 
totalmente insatisfecho, con respecto a como consideran el ambiente físico en el cual 
laboran. 
 
Con respecto a la pregunta planteada el 69 de los colaboradores está de acuerdo con el 
ambiente físico en el cual labora, solo 11 están insatisfechos o totalmente insatisfechos con 













Del total de los encuestados el 26.3% está totalmente satisfecho, el 35% está satisfecho, al 
31.3% le parece normal, el 7.5% manifiesta estar insatisfecho, con respecto a como 
consideran el ambiente físico en el cual laboran. 
 
Con respecto a la pregunta planteada se puede deducir que 74 colaboradores están 






7. ¿La empresa cuenta con las herramientas de prevención en temas de accidentes 














Del total de los encuestados el 22.5% está totalmente satisfecho, el 31.3% está satisfecho, 
al 35% le parece normal, el 10% manifiesta estar insatisfecho y solamente el 1.3% 
manifiesta estar totalmente insatisfecho, con respecto a que la empresa cuenta con las 
herramientas de prevención en temas de accidentes laborales. 
 
De la pregunta planteada podemos deducir que 71 colaboradores consideran que la 
organización cuenta con las herramientas de prevención en temas de accidentes laborales, 
asimismo, 9 de ellos se encuentran insatisfechos y totalmente insatisfechos, con respecto a 





















Del total de los encuestados el 26.3% está totalmente satisfecho, el 32.5% está satisfecho, 
al 31.3% le parece normal, el 10% manifiesta estar insatisfecho, con respecto a la pregunta 
planteada. 
 
De la pregunta planteada podemos darnos cuenta que 72 colaboradores, opina que la 
organización tiene un Reglamento de Salud y Seguridad en el trabajo, y solo 8 de ellos 















Del total de los encuestados el 15% está totalmente satisfecho, el 28.8% está satisfecho, al 
35% le parece normal, el 16.3% manifiesta estar insatisfecho, mientras que el 5% está 
totalmente insatisfecho, con respecto a la retribución que percibe por su labor. 
 
De las respuestas indicadas por 63 colaboradores manifiestan estar conforme con la 
retribución salarial que perciben, solo 17 de ellos están insatisfechos y totalmente 






10. ¿Consideras que la organización debería promover incremento periódicos de sueldo, 

















Del total de los encuestados el 27.5% está totalmente satisfecho, el 31.3% está satisfecho, 
al 31.3% le parece normal, el 10% manifiesta estar insatisfecho, con respecto a que si 
considera que la organización debería promover incremento periódicos de sueldo, bonos 
por incentivos y/o tarjetas de alimentos. 
 
De las respuestas dejadas por los encuestados podemos determinar que 72 colaboradores 
consideran que la organización debería promover incrementos periódicos de sueldo, bonos 










Del total de los encuestados el 12.5% está totalmente satisfecho, el 18.8% está satisfecho, 
al 45% le parece normal, el 11.3% manifiesta estar insatisfecho, mientras que el 12.5% está 
totalmente insatisfecho, con respecto a que si considera que dentro de la organización existe 
el acoso laboral. 
 
De las respuestas dejadas por los encuestados podemos determinar que 61 colaboradores 
con respecto al acoso laboral que existe dentro de la organización, mientras que 19 de ellos 
























Del total de los encuestados el 11.3% está totalmente satisfecho, el 33.8% está satisfecho, 
al 38.8% le parece normal, el 13.8% manifiesta estar insatisfecho, mientras que el 2.5% 
está totalmente insatisfecho, con respecto a que si la empresa cuenta con un Protocolo de 
prevención, actuación y sanción contra el acoso laboral. 
 
De las respuestas dejadas por los encuestados podemos determinar que 67 colaboradores 
consideran que la empresa cuenta con un Protocolo de prevención, actuación y sanción 







13. ¿La organización brinda reconocimientos a sus colaboradores (días libres, diplomas 
por buen desempeño, por metas alcanzadas, reconocimientos por empleados 











Del total de los encuestados el 15% está totalmente satisfecho, el 27.5% está satisfecho, al 
35% le parece normal, el 17.5% manifiesta estar insatisfecho, mientras que el 5% está 
totalmente insatisfecho, con respecto a que si la organización brinda reconocimientos a sus 
colaboradores. 
 
De la pregunta planteada podemos deducir que 62 colaboradores están satisfechos con 
respecto a los reconocimientos que brinda la organización, mientras que 18 de ellos están 







14. ¿En el último año ha recibido algún tipo de reconocimiento, si el reconocimiento le ha 





Del total de los encuestados el 15% está totalmente satisfecho, el 31.3% está satisfecho, al 
25% le parece normal, el 27.5% manifiesta estar insatisfecho, mientras que el 1.3% está 
totalmente insatisfecho, con respecto a que si en el último año ha recibido algún tipo de 
reconocimiento, si el reconocimiento le ha permitido alguna mejora en el desempeño 
laboral. 
 
De la pregunta planteada podemos deducir que 57 colaboradores han recibido algún tipo 
de reconocimiento, si el reconocimiento le ha permitido alguna mejora en el desempeño 











Del total de los encuestados el 11.3% está totalmente satisfecho, el 32.5% está satisfecho, 
al 45% le parece normal, el 10% manifiesta estar insatisfecho, mientras que el 1.3% está 
totalmente insatisfecho, con respecto a que si cree que la organización cesa al personal que 
no cumple con los requerimientos establecidos. 
 
De la pregunta planteada podemos deducir que 71 colaboradores cree que la organización 
cesa al personal que no cumple con los requerimientos establecidos, mientras que 9 de ellos 






4. CAPITULO IV: DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 
4.1. Análisis por Hipótesis 
 
4.1.1. Hipótesis Alternativa 
Existe relación significativa entre la calidad de vida laboral y el nivel de rotación 
del personal de la empresa call center Konecta – Perú durante el periodo 2018 – 2020. 
  
De las respuestas obtenidas de las encuestas podemos señalar que la hipótesis 
alternativa cumple con lo establecido, esto ya que los encuestados se muestran a favor que 
la organización debería promover incrementos periódicos de sueldo, el 21.3% están 
insatisfechos. 
 
4.1.2. Hipótesis Nula 
No existe relación entre la calidad de vida laboral y el nivel de rotación del personal 
de la empresa call center Konecta – Perú durante el periodo 2018 – 2020. 
 
Según los resultados obtenidos los empleados no están de acuerdo con las 
promociones o reconocimientos que han obtenido, motivo por el cual, la organización 
debería hacer una reorganización en cuanto a los reconocimientos, los cuales deberían 








4.2. Análisis por Objetivos 
 
4.2.1. Objetivo General 
Determinar de qué manera afecta la calidad de vida laboral en el nivel de rotación del 
personal de la empresa call center Konecta – Perú durante el periodo 2018 – 2020. 
 
Se logró el objetivo, dado que las herramientas usadas han permitido conseguir resultados 
válidos para el estudio. 
4.2.2. Objetivo Especifico 
 
Determinar de qué manera el crecimiento laboral afecta en el nivel de rotación del personal 
de la empresa call center Konecta – Perú durante el periodo 2018 – 2020. 
 
Se ha determinado que el crecimiento personal no afecta el grado de movimiento de los 
colaboradores, esto dado que la mayoría de los encuestados le parece normal las 
capacitaciones que brinda la organización. 
 
Determinar de qué manera los ambientes físicos y laborales afecta en el nivel de rotación 
del personal de la empresa call center Konecta – Perú durante el periodo 2018 – 2020. 
 
Se ha determinado que los ambientes físicos laborales no afectan el nivel de rotación de 





Determinar de qué manera la salud ocupacional de los empleados afecta en el nivel de 
rotación del personal de la empresa call center Konecta – Perú durante el periodo 2018 – 
2020. 
Se ha logrado determinar que la salud ocupacional no afecta el nivel de rotación del 
personal, esto dado que los encuestados les parece normal como se lleva el tema dentro de 
la organización. 
 
4.3. Análisis del Método 
 
4.3.1. Población 
La población considerada en el estudio de investigación fueron 100 colaboradores 
de ambos sexos, que laboran en el call center Konecta Perú, con los cuales se estableció 
contacto a fin de obtener la muestra para el desarrollo del estudio. 
 
4.3.2. Muestra 
Se seleccionó 80 colaboradores entre hombres y mujeres, los cuales realizaron la 
encuesta. 
4.3.3. Tipo de muestreo 
 
Se eligió el muestreo aleatorio, esto dado que cualquier colaborador pudo haber sido parte 
de la muestra, y tener la misma probabilidad que cualquiera que fue elegido. Además, 






Se trabajó la pesquisa a fin de establecer las variables “calidad de vida laboral y el 
movimiento de los colaboradores”, se formuló el cuestionario en base a los indicadores 







5. CAPÍTULO V: CONCLUSIONES 
5.1. Conclusiones  
 
 Como una de las principales conclusiones señalan que a muchos de los nuevos 
empleados no les ha entregado el Manual de Organizaciones y Funciones (MOF), el 
cual es indispensable para saber cuáles son sus funciones, pero a ellos les parece 
normal que no se les entregue. 
 Se puede concluir que a muchos de los colaboradores se encuentran satisfechos o les 
parece normal el ambiente físico en el cual laboran. 
 Se concluye que a los colaboradores les parece normal el ambiente laboral en el cual 
realzan sus funciones, y tienen el apoyo de sus superiores. 
 Se concluye que la mayoría de los colaboradores tienen conocimiento que la 
organización cuenta con un Reglamento de Salud y Seguridad en el Trabajo. 
 Durante la investigación se ha obtenido un alto porcentaje de colaboradores a los 
cuales les parece normal el sueldo que perciben, lo cual llama mucho la atención 
dado que se han conformado a trabajar en esas condiciones. 
 A los colaboradores encuestados les parece normal que dentro de la organización 
exista acoso laboral. 






 Se llegó a la conclusión que el clima laboral, no afecta en el movimiento de los 





 Con respecto a los nuevos integrantes de la organización se recomienda que se les 
instruya bien sobre las funciones que van a realizar, y otorgarles una copia del MOF 
a fin de que se familiaricen desde el primer día de trabajo. 
 Se recomienda que periódicamente la organización realice actividades de integración 
entre todos sus colaboradores, con la finalidad de conocerlos más e interactuar con 
ellos sobre algunas mejoras que se puedan implementar. 
 Se recomienda mejorar el ambiente físico en el cual los colaboradores realizan sus 
funciones, a fin, de que todos se sientan a gusto y realicen bien sus funciones. 
 Con respecto a Salud Ocupacional se recomienda hacer de conocimiento de todos los 
colaboradores que dentro de la organización existen herramientas de prevención en 
temas de accidentes laborales. 
 Se recomienda que la organización periódicamente brinde incentivos económicos a 
sus colaboradores, con la finalidad de mejorar la productividad. 
 Se recomienda comunicar a los trabajadores que la organización cuenta con 





 Se recomienda que los reconocimiento labores que se les brinde a los colaboradores, 
deberá ser acorde con sus capacidades profesionales, a fin de sacar el mejor provecho 
del mismo. 
 Se recomienda tener un buen control del personal a fin de establecer los motivos del 
movimiento de los colaboradores, e implementar estrategias con la finalidad de que 
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